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Abstrak 
 
 Kemampuan  perusahan dalam mendistribusikan barang-barang yang memenuhi 
permintaan konsumen ialah kunci keberhasilan sebuah perusahaan, semua itu 
tergantung pada sistem distribusi yang ada pada perusahaan tersebut. Sistem distribusi 
yang baiklah yang akan menghasilkan kepuasan pelanggan, selain itu juga perlu 
didukung  kinerja yang baik dari seluruh staff dan alat-alat yang memadai. 
 
Sebuah kerjasama antara bagian pelayanan (service) dan penjualan (sales) 
sangat penting sekali dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.  Bagian ini mempunyai 
suatu ikatan yang erat dan tidak dapat dipisahkan dalam mencapai kepuasan pelanggan. 
 
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di PT. 
Citra Nusa Wahana (Autoworld Dealer Chevrolet) untuk meningkatkan penjualan dan 
profit perusahaan. 
 
Penelitian ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana kepuasan pelanggan 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Citra Nusa Wahana 
dan variabel mana yang memberikan kontribusi terbesar pengaruhnya terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Metode ServQual merupakan cara pengukuran kepuasan pelanggan yang 
sederhana, mudah digunakan dan diinterpretasikan, dan cara ini dapat digunakan untuk 
semua pengukuran yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan. 
 
 
  
Kata Kunci: Sistem Distribusi, Kerjasama sevice dan sales, kepuasan pelanggan, loyalitas 
pelanggan, Metode SerQual 
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